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Jour 1
9h45/13h00 = Vincent Dollé
Les enjeux de la qualité en recherche – Contexte 
international, européen, national
14h00/16h15 = Vincent Dollé
Qualité en recherche dans les thèses et les post-docs
Programme
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Jour 2
9h45/13h00 & 14h00/17h15 = Mathieu Weil
Sensibilisation au Management de la Qualité
Vocabulaire, principes et éléments de mise en oeuvre
Panorama des référentiels existants
L’ISO 9001
La certification et l’audit
Jour 3
9h45/13h00 & 14h00/17h15 = D. Babre & G. Calchera
La fonction métrologique, ses applications et sa mise en 
oeuvre
Programme
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Jour 4
Luc Martin
Système d’accréditation, le référentiel ISO 17025 :
Exigences générales concernant la compétence des 
laboratoires d’étalonnages et d’essais
+ Visite du Laboratoire de Préservation des Bois
Programme
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MANAGEMENT DE LA QUALITE
EN RECHERCHE
Vocabulaire, principes,
et éléments de mise en oeuvre
Plan
Act
Do
Check
SMQ
Jour 2
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OBJECTIFS
Connaître quelques principes du 
Management de la Qualité
Identifier les intérêts d’une 
démarche Qualité en Recherche
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1.Vocabulaire
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Ensemble d’activités coordonnées permettant 
d’orienter et de contrôler un organisme en 
matière de qualité
et visant en particulier à 
- fournir un produit/service conforme
- accroître la satisfaction des clients
- améliorer continuellement son système
(selon Norme ISO 9 000 : version 2000)
Management de la Qualité
Quelques définitions
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Quelques définitions
Procédure
Manière spécifiée d’effectuer une activité ou un 
processus
Processus
Ensemble d’activités corrélées ou interactives qui 
transforme des éléments d’entrée en éléments de 
sortie
Efficacité
Niveau de réalisation des activités planifiées et 
d’obtention des résultats escomptés 
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Quelques définitions
Efficience
Rapport entre le résultat obtenu et les ressources utilisées
Correction, traitement de NC ou action curative
Action visant à éliminer une non-conformité détectée
Action Corrective
Action visant à éliminer la cause d’une non conformité
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2. Les principes du Management de la Qualité
« Sans mesure, pas de qualité » : politique, objectifs et 
indicateurs qualité
L’amélioration continue
L’approche processus
Plan
Act
Do
Check
SMQ
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Politique Qualité
La Direction doit définir une politique Qualité
- adaptée à la finalité de l’organisme
- qui comprend l’engagement à satisfaire aux exigences et 
à améliorer en permanence l’efficacité du SMQ
- qui fournit un cadre pour établir et revoir les objectifs 
« qualité » (mesurables)
- qui doit être communiquée et comprise
- qui doit être revue quant à son adéquation permanente
Politique 
Qualité
Le Directeur 
général 
s’engage à ……
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Quizz : les objectifs qualité
(Les objectifs ci-dessous sont ils mesurables?)
Le Centre de Recherche devra contribuer à lutter contre la 
malnutrition dans les pays du Sud
L’unité de recherche X devra isoler les gènes qui confèrent 
au riz son caractère de résistance à la sècheresse
Réduire le pourcentage des rapports remis en retard à nos 
partenaires de 1,5 % actuellement à 1,25 % au 31/12/02
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Les indicateurs
• Indicateur :
donnée objective qui décrit 
une situation du strict point 
de vue quantitatif, qui 
constate un résultat
• Tableau de bord :
outil de synthèse et de 
visualisation des situations 
décrites et des constats 
effectués au travers des 
indicateurs
Un document intéressant : FD X50-171  « Indicateurs et tableaux de bord »
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Exemple
Objectif (contrat d’objectifs état Cirad 2002 / 2005)
Faire valoir la compétence de nos cadres scientifiques en 
augmentant la proportion d’Hdr de 8,5% au 31 décembre 
2001 à 10% au 31 décembre 2005.
Indicateur
Part relative d’Hdr chez les cadres scientifiques
Tableau de bord
Evolution du % d'Hdr
7,5
8
8,5
9
9,5
10
10,5
Année
2001
Année
2002
Année
2003
Année
2004
Année
2005
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Le PDCA
Le PDCA ou roue de Deming ou principe 
d’amélioration continue
Planifier
Réaliser
Vérifier
Améliorer
Plan
Act
Do
Check
SMQ
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Exemple
Plan : Certification ISO 9001 : 2000 du laboratoire 
d’analyses au 31/12/03
(QQOQCP)
Do : Rédaction des procédures
: Formation du personnel
: Réponse aux exigences de la norme
(mise en œuvre du plan)
Check : vérification du niveau de réalisation
(mise en œuvre, conformité, efficacité?)
Act : traitement de non conformités
: actions correctives
: nouveau plan
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L’approche Processus
Définition
Ensemble d’activités corrélées ou interactives 
qui transforme des données d’entrée
en données de sortie
(selon ISO 9000 version 2000)
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La notion de processus
• Un processus nécessite :
– des entrées
– des sorties
– des moyens de maîtrise
– des activités
– des ressources
Processus
(Activités)
Entrées Sorties
Moyens de maîtrise
(par exemple : procédure) 
Ressources
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Les différents types de processus
Un document essentiel : FD X50-176 
« Management des processus »
Produit
/Service
Processus de management
(ou de pilotage)
Processus de réalisation
(ou opérationnels)
Processus de support
(ou de soutien)
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Processus de management
• Ce sont les processus qui :
– déterminent les orientations et l’organisation
de  l’organisme
– fixent les bases de la dynamique 
d’amélioration
• Quelques exemples :
– élaboration de la stratégie
– définition de l’organisation
– management qualité
– management des ressources
– communication interne
– etc.
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Processus de réalisation
• Ce sont les processus qui génèrent directement de la 
valeur ajoutée pour le client
• Ils sont essentiellement liés à la réalisation du P/S :
– commercial
– conception et/ou développement
– Production et livraison
– etc.
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Processus support
• Ce sont les processus qui sont nécessaires au 
fonctionnement efficace de l’organisme, sans générer 
directement de la valeur ajoutée pour le client
• Quelques exemples :
– ressources humaines
– système d’information
– maintenance, métrologie, achats
– etc.
• En fonction de l’activité de l’organisme, les processus de 
support peuvent être des processus de réalisation (et 
réciproquement)
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Une logique d’analyse d’un 
processus
Décrire le processus
Analyser le besoin des clients
Analyser les risques de défaillance
Traiter les risques de défaillance
Documenter le processus
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Décrire le processus
• Qui sont les clients internes et/ou externes ?
• Qui sont les fournisseurs internes et/ou externes ?
• Quels sont les éléments d’entrée et les éléments de 
sortie (matériels, immatériels, informationnels) ?
• Quel est l’enchaînement des activités et/ou tâches
réalisées ?
• Quels sont les moyens (humains, techniques, etc.) 
mis en œuvre ?
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Analyser le besoin des clients
• Quel est le juste niveau de qualité requis ?
• Quels sont les critères d’appréciation de la 
qualité ?
• Quels sont les moyens de mesure à mettre en 
œuvre ?
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Analyser les risques de 
défaillance
• Quelles sont les défaillances du processus pouvant 
affecter le P/S ?
• Quelles sont les conséquences ou effets de ces 
défaillances ?
• Quelles sont les causes de ces défaillances ?
• Quelles sont la gravité, la fréquence et la probabilité 
de détection de ces défaillances ?
• Quels sont les risques associés à ces défaillances ?
Outil privilégié : AMDEC / HACCP
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Traiter les risques de défaillance
• Sélectionner les risques de défaillance qui ne 
peuvent être tolérés
• Mettre en place les dispositions nécessaires pour 
éliminer les causes :
– formation et/ou qualification
– documentation
– automatisation, maintenance préventive
– etc.
• Mesurer l’efficacité (indicateurs)
Outils privilégiés : méthodologies de résolution 
de problème (Pareto, 5M, Ishikawa)
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Documenter le processus
• Rappel important : le § 4.2 d’ISO 9001 spécifie :
« L’étendue de la documentation du SMQ peut différer 
d’un organisme à l’autre en fonction de la taille de l’organisme
et du type d’activités, de la complexité des processus et 
de leurs interactions et de la compétence du personnel »
• Un processus peut donc être documenté par tout
type de document, par exemple :
– logigramme
– formulaire
– Procédure
– …
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Exemple
QUOI QUI ENREGISTREMENTS OUTILS
R
é
a
l
i
s
a
t
i
o
n
P
r
o
j
e
t
Poursuite
Réalisation des travaux
Contrôles et évaluations
Veille
Décision Fin
Validation et capitalisation
intermédiaires
R
e
v
o
i
r
Abandon?
Poursuite
Fiches d'
Actions
Elémentaires
Equipe de recherche
Cahiers
de
laboratoire
Compte-rendu de 
revue de projet
Publications / Fiches
techniques / Rapports
Tous intervenants
Comité de suivi
Resp. de projet
Guide pour
l'établissement
d'une F.A.E /
Mode d'emploi
des cahiers de
laboratoire
Outils de gestion
de la propriété
intellectuelle
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La notion de processus
En résumé : la description d’un processus …
sa carte d’identité (caractéristiques)
son carnet de santé (vitalité)
sa représentation (comprenant les éléments 
nécessaires à sa maîtrise)
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4. Panorama des référentiels applicables
L’ISO 9001 : 2000
L’ISO 17025
Les FDX 50 550, 551 et GAX 50 552
L’ISO 14001
OHSAS 18001
… et après ???
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Etapes de mise en place d’un SMQ
1. Pourquoi initier une démarche qualité?
2. Définir le champ d’application
3. Choisir son référentiel
4. Choisir une politique / des objectifs
5. Auditer l’existant
6. Définir sa stratégie
7. Construire son système
8. L’évaluer
9. Le faire vivre (PDCA)
10. Mettre en vitrine
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L ’EXISTANT
REFERENTIEL
MODULES
COHERENTS
Système de 
management
QUALITE 
ENVIRONNEMENT
SECURITE
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LES DIFFERENTS REFERENTIELS
Qualité :
ISO 9001 (2000) : Systèmes de management de la 
Qualité – Exigences
Prouver son aptitude à satisfaire les exigences des 
clients, de la réglementation et les siennes propres.
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LES DIFFERENTS REFERENTIELS
Qualité :
ISO 17025 (2005) : Prescriptions générales concernant 
la compétence des laboratoires d’étalonnages et d’essais
Prouver son aptitude à gérer un système qualité, ainsi que 
ses compétences techniques, et sa capacité à produire 
des résultats techniquement valables
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Qualité en Recherche (FDX 50 550, 551, et GAX 50 552)
FDX 50-550 (2001) : Qualité en recherche – Principes 
généraux et recommandations
Formuler des recommandations pour mettre en place une 
démarche Qualité cohérente dans les activités de 
recherche ainsi que dans le fonctionnement des entités dans 
les quelles elles sont menées
FDX 50- 551 (2003) : Qualité en recherche -
Recommandations pour  l’organisation et la réalisation d’une 
activité de recherche en mode projet, notamment dans le 
cadre d’un réseau
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Qualité en Recherche (FDX 50 550, 551, et GAX 50 552)
GAX 50-552, 2004 : Guide d’application de l’ISO 9001 
dans les organismes de recherche
Spécificités de la recherche et illustrations de 
l’application de l’ISO 9001
LES DIFFERENTS REFERENTIELS
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LES DIFFERENTS REFERENTIELS
Environnement :
ISO 14001 (2004) : Systèmes de management 
environnemental – Spécifications et lignes directrices
Permet à l’organisme d’établir et d’évaluer des dispositions 
destinées à arrêter une politique environnementale et des 
objectifs environnementaux, de s’y conformer et de 
démontrer cette conformité à autrui.
Equilibrer la protection de l’environnement et la prévention 
de la pollution avec les besoins socio-économiques
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LES DIFFERENTS REFERENTIELS
Sécurité :
OHSAS 18001 (1999) : Occupational Health and Safety
Management System – Specifications
Système de management de la santé et de la sécurité au 
travail - Spécifications
Permettre à un organisme de maîtriser les risques pour la 
santé et la sécurité au travail, et d’améliorer ses 
performances
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ET ensuite…?
ISO 9001
OHSAS 18001 ISO 14001
Système de Management Intégré
FUSION
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4. La certification
De quoi s’agit-il?
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La certification
Reconnaissance tierce partie (externe) visant a 
prouver à un « client » qu’un organisme respecte les 
spécifications contenues dans un référentiel 
déterminé
Les certificateurs
(AFAQ, BVQI, LRQA…)
- de systèmes doivent être accrédités par le COFRAC selon 
l’EN 45012 (l’ ISO 17021 en 2006)
- de produits doivent être accrédités par le COFRAC selon l’EN 
45011
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Déroulement de la certification
Audit diagnostic
Mise à niveau
Audit à blanc
Audit initial – en 1 ou 2 temps (T=0)
Audits de suivi (T0 + 6 mois ou 1 an)
Audit de renouvellement (T0 + 3 ans)
En interne ou sous traité
En externe
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Le certificat désigne de façon non ambiguë le 
certificateur, le référentiel choisi, la date de 
validité, un lieu géographique ainsi que des activités
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5. La norme ISO 9001 : 2000
Systèmes de management de la Qualité – Exigences
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Présentation générale de la série 
ISO 9000 : 2000
Système de management 
de la qualité
ISO 9000
Principes essentiels et 
vocabulaire
ISO 9004
Lignes directrices pour 
l’amélioration des 
performances
ISO 19011
Audits qualité et 
environnement
ISO 9001
Exigences
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Le sommaire d’ISO 9001
• Les éléments généraux
– Avant-propos
– 0 Introduction
– 1 Domaine d’application
– 2 Référence normative
– 3 Termes et définitions
• Les exigences
– 4 Système de manage-ment 
de la qualité
– 5 Responsabilité de la 
direction
– 6 Management des ressources
– 7 Réalisation du produit
– 8 Mesures, analyse et 
amélioration
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Le modèle de processus ISO 9001
Responsabilité
de la direction
Management 
des ressources
C
l
i
e
n
t
E
x
i
g
e
n
c
e
s
C
l
i
e
n
t
S
a
t
i
s
f
a
c
t
i
o
n
Réalisation
du produit
et/ou service
Processus 1
Processus 2
Processus 3
Entrées
Produit
Service
Sorties
Mesures, analyse
et amélioration
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Périmètre d’application
• Toutes les exigences sont applicables
• Certaines exigences peuvent être exclues de par la 
nature de l’organisme ou de son P/S
• Ces exclusions :
– ne doivent pas affecter l’aptitude à fournir un P/S 
conforme
– sont limitées au § 7 d’ISO 9001
– doivent être définies et justifiées dans le manuel qualité
• En cas d’exclusion autre que celles autorisées, la 
conformité à ISO 9001 ne peut être revendiquée
Janvier 2006 (V2) Mathieu Weil - Cirad Cp
53
Mise en œuvre de démarches Qualité en Recherche
4 Système de management 
de la qualité
• 4.1 Exigences générales
• 4.2 Exigences relatives à la documentation
– 4.2.1 Généralités
– 4.2.2 Manuel qualité
– 4.2.3 Maîtrise des documents
– 4.2.4 Maîtrise des enregistrements
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5 Responsabilités de la direction
• 5.1 Engagement de la direction
• 5.2 Écoute client
• 5.3 Politique qualité
• 5.4 Planification 
• 5.5 Responsabilité, autorité et communication
• 5.6 Revue de direction
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6 Management des ressources
• 6.1 Mise à disposition des ressources
• 6.2 Ressources humaines
– 6.2.1 Généralités
– 6.2.2 Compétence, sensibilisation et formation
• 6.3 Infrastructures
• 6.4 Environnement de travail
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7 Réalisation du P/S
• 7.1 Planification de la réalisation du produit
• 7.2 Processus relatifs aux clients
• 7.3 Conception et développement
• 7.4 Achats
• 7.5 Production et préparation du service
• 7.6 Maîtrise des dispositifs de surveillance et 
de mesure 
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8 Mesures, analyse et 
amélioration
• 8.1 Généralités
• 8.2 Surveillance et mesures 
– 8.2.1 Satisfaction du client
– 8.2.2 Audit interne
– 8.2.3 Processus
– 8.2.4 Produit 
• 8.3 Maîtrise du produit non 
conforme
• 8.4 Analyse des données
• 8.5 Amélioration
– 8.5.1 Amélioration continue
– 8.5.2 Action corrective
– 8.5.3 Action préventive
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En résumé ... l’ISO 9001
Pr
oc
éd
ur
e
: 6
Enregistrements : 18
Des exigences de résultats 
plus que de moyens
Janvier 2006 (V2) Mathieu Weil - Cirad Cp
59
Mise en œuvre de démarches Qualité en Recherche
6. L’audit des systèmes
de management de la Qualité
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Que doit décrire la procédure d’audit ?
- Objectifs de l’audit
- Qualification des auditeurs
- Planification des audits (critères, champ, fréquence)
- Préparation de l ’audit
- Réalisation des audits (méthodes)
- Rédaction et communication du rapport d’audit
- Elimination des non conformités et de leurs causes
- Constat de clôture et archivage
- Evaluation des auditeurs (par les audités)
Pr
oc
éd
ur
e
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Un guide pour la réalisation des audits :
La norme ISO 19011
Lignes directrices pour l'audit des systèmes de 
management de la qualité et/ou de management 
environnemental 
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L’audit est un processus méthodique, indépendant et 
documenté permettant d’obtenir des preuves d’audit 
et de les évaluer de manière objective pour 
déterminer dans quelle mesure les critères d’audit 
sont satisfaits
Critères d’audits : ensembles de politiques, procédures 
ou exigences utilisées comme références
Preuves d’audits : enregistrements, énoncés de faits 
ou autres informations, pertinents pour les critères
d’audit et vérifiables
(ISO 9000 : 2000)
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OBJECTIFS DE L’AUDIT
Déterminer si le système :
- est appliqué ?
- respecte le référentiel choisi ??
- est efficace ???
L’audit est un outil de progrès et 
surtout pas un outil de sanction
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Méthodologie
Les Phases de réalisation :
1. Planification de l ’audit
2. Préparation de l ’audit
3. Réalisation de l ’audit
4. Rédaction du rapport
5. Suivi des Actions Correctives
Janvier 2006 (V2) Mathieu Weil - Cirad Cp
65
Mise en œuvre de démarches Qualité en Recherche
SALUTATIONS
BUT
PLANNING
LES ECARTS
AMELIORER (rapport)
SONDAGE
SYNTHESE réunion
Questions ?
CHAMP
REFERENTIEL
REUNION D’OUVERTURE 
10 points
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DURANT L ’AUDIT
L ’importance du premier contact
Janvier 2006 (V2) Mathieu Weil - Cirad Cp
67
Mise en œuvre de démarches Qualité en Recherche
LES SOURCES D ’INFORMATIONS
DURANT L ’AUDIT
Echanges oraux
Supports écrits
Témoignages muets
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DURANT L ’AUDIT …
Choisir un exemple …
… et dérouler le fil
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DURANT L ’AUDIT …
• Demander des enregistrements
• Se référer aux documents qualité
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L ’AUDITEUR INTERNE
DOIT RECUEILLIR DES
- du respect des procédures, instructions
- des écarts constatés
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NON CONFORMITE
- un écart par rapport à ce que prévoit 
le système
- une exigence du référentiel non 
respectée
- des dispositions non efficaces
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BUT
POINTS FORTS
POINTS FAIBLES
LES ECARTS
ACTIONS / SUIVI
RAPPORT
QUESTIONS?
REMERCIEMENTS
REUNION DE CLOTURE
10 points
CHAMP D’AUDIT
REFERENTIEL
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TECHNIQUES D ’AUDITS ET 
COMPORTEMENTS DE L’AUDITEUR
« Si la nature a doté l ’homme d ’une langue et 
de deux oreilles, c ’est pour qu ’il écoute deux 
fois plus qu ’il ne parle »
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LES TECHNIQUES VERBALES
Les questions d ’opinion
Les questions ouvertes factuelles
Les reformulations
Les questions de précision
Les questions fermées
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A FAIRE ...
? Organiser son message
? Utiliser les questions ouvertes
? Reformuler les questions, les réponses
? Vérifier les informations
? Prendre des notes
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A NE PAS FAIRE ...
? Evaluer l ’orateur et non le contenu du
message
? Donner des conseils et juger
? S ’impliquer émotionnellement
? Etre distrait
? Prendre trop de notes
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Les erreurs techniques
?le conseil
?le jugement
?le soutien
?l ’investigation
?l ’interprétation
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Les problèmes courants
? Objet de l ’audit mal défini
? Audit mal préparé
? Manque de temps
? Mauvais rapport
? Absence de suivi
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Le BON AUDITEUR...
? ne met pas en cause les personnes
? laisse le bénéfice du doute à l ’audité
? connaît le vocabulaire et les référentiels 
de l ’entreprise
? est neutre et bienveillant
? connaît les techniques d ’audit
? …
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CONSEILS...
? Préparer a fond
? Avoir constamment une attitude 
coopérative
? Savoir écouter et comprendre
? Vérifier les faits (« montrez moi… »)
? Garder son impartialité
? Rester ferme sur le programme convenu
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CONSEILS...
? A la rencontre d ’un problème, s ’assurer 
qu ’il s ’agit d ’un vrai problème
? Pas de perfectionnisme gênant la décision
? Ne jamais critiquer le système (encore 
moins les personnes)
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7. Conclusion / Débat
